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Приложение №1                                                

к приказу № 9 от 17.12.2011г.
 Стандарт качества

предоставления муниципальной  услуги

«Организация библиотечного обслуживания

населения  муниципальным учреждением культуры 
МУК ДБ им.В.Олефиренко
1. Область применения

1.1. Стандарт качества предоставления услуг в сфере библиотечного обслуживания распространяется на услуги, предоставляемые населению  МУК ДБ им.В.Олефиренко и устанавливает основные положения, определяющие качество услуг в области библиотечного обслуживания , финансируемых из Федерального, областного и местного бюджетов  . 

К перечню муниципальных услуг, на которые устанавливается стандарт "Качество предоставления муниципальных услуг в области библиотечного обслуживания " относится:

- услуга по организации библиотечного обслуживания населения Администрации Кагальницкого  сельского поселения

1.2. Разработчиком стандарта и главным распорядителем средств бюджета  МУК  ДБ им.В.Олефиренко , в компетенцию которого входит организация досуга населения.

1.3. В целях настоящего стандарта применяемые понятия имеют следующие значения:

- муниципальная услуга - один из видов деятельности, осуществляемой в рамках компетенции и ответственности органов исполнительной власти, финансируемой за счет средств бюджета  Администрации Кагальницкого  сельского поселения, а также федерального и областного бюджетов и направленной на удовлетворение потребностей населения в реализации его законных прав и интересов в сфере библиотечного обслуживания и информационного обеспечения;

- стандарт качества предоставления муниципальных услуг – МУК ДБ им.В.Олефиренко по обеспечению возможности получения населением муниципальных услуг в определенных объемах и определенного качества.

2. Нормативные ссылки

Стандарт регламентируется следующими нормативными актами:

-  Конституция Российской  Федерации;

- Федеральным законом "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации" от 06.10.2003 N 131-ФЗ;

- Федеральным законом "Основы законодательства РФ о культуре" от 09.10.1992 N 3612-1;

- Федеральным законом "О библиотечном деле" от 29.12.1994 N 78-ФЗ; 

- Постановлением главы Задонского сельского поселения от 23,декабря 2008г г. № 86. «Об утверждении Устава МУК ПБ х.Победа

- Федеральный закон РФ от 21.12.1994г.  № 69-ФЗ с изм. 26.04.2007г. «О пожарной безопасности»;

- Распоряжение Правительства РФ  от 03.07.1996г. № 1063-р «О социальных нормах и нормативах»;

- Федеральный закон от 29 декабря 1994года  № 77-ФЗ «Об обязательном экземпляре документов»;

- Постановление Минтруда и соцразвития РФ от  3 февраля 1997года  № 6 «Об утверждении Межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках»;

- Постановление Правительства РФ от 26 июня 1995 года  № 609 «Об  утверждении  Положения об основах  хозяйственной  деятельности и финансирования организаций культуры и искусства»;

- Приказ Министерства культуры РФ от 22 июня 1998 года № 341 «О формировании  Государственной политики в области сохранения библиотечных фондов как  части культурного наследия и информационного ресурса страны»;

-  Приказ Министерства культуры и массовых коммуникаций РФ от 20 февраля 2008г. № 32 «Об утверждении нормативов минимального ресурсного  обеспечения услуг  сельских  учреждений культуры (общедоступных библиотек );

- Областной закон от 07.10.2004  ЗС-№ 177 «О культуре»;

- Национальный стандарт РФ ГОСТ Р 52113-2003 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества» (утвержден Постановлением Госстандарта РФ от 28.07.2003  № 253-ст, дата введения  01.07.2004г.);

- Государственный стандарт РФ ГОСТ Р ИСО  9001-2001 «Системы менеджмента качества. Требования» (утвержден постановлением Госстандарта РФ от 15.08.2001г. N 333-ст) (с изменениями от 07.07.2003г.);

- Государственный стандарт РФ от 15.08. 2001  N 334-ст) (с изменениями от 07.07.2003);

- Модельный стандарт деятельности публичной библиотеки (рекомендован письмом МК РФ от 09.12.2002 г. № 01-149/16-29 для использования  при разработке региональных и муниципальных стандартов);

-  Руководства, правила, положения, инструкции,  методики работы с пользователями услуг и собственной  деятельности; (организационно-технологическая документация);

-  Эксплуатационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру;

-  Нормативно-правовые акты РФ, Ростовской области, министерства культуры области.
3. Основные факторы, влияющие на качество предоставления муниципальных услуг в области библиотечного обслуживания

Основными факторами, влияющими на качество предоставления муниципальных услуг в сфере библиотечного обслуживания, предоставляемых населению, являются:

- наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение;

- ресурсное обеспечение учреждения:  библиотечный фонд, справочно-информационный банк, здания, помещения, оборудование, персонал, финансовые средства);

- наличие информации об учреждении, порядке и правилах предоставления услуг населению;

- наличие внутренней (собственной) и внешней систем управления и контроля за деятельностью учреждения.

3.1. Документы, в соответствии с которыми функционирует учреждение:

- Устав учреждения;

-Руководства, правила, инструкции, методики, которые должны регламентировать процесс предоставления услуг, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а также предусматривать меры совершенствования работы учреждения;

- Эксплутационные документы на оборудование, приборы и аппаратуру;

-  Нормативно-правовые акты РФ, Ростовской области, министерства культуры области.

- прочие документы: штатное расписание, правила внутреннего трудового распорядка, руководство, инструкции, должностные инструкции, методики работы с населением и собственной деятельности.

3.2 Ресурсное обеспечение учреждений: 

3.2.1 Библиотечный (документный) фонд. 

Основными характеристиками фонда библиотеки являются: разумный (оптимальный) объем, информативность (соответствие запросам пользователей), обновляемость. 

Нормативный объем фонда общедоступной библиотеки должен определяться, исходя из средней книгообеспеченности в  селе 1-2  тома на 1 жителя. 

Фонд на бумажных носителях должен быть дополнен доступом к электронным источникам информации. 

 В условиях финансовых ограничений на комплектование книг наличие в фонде периодических изданий приобретает особое значение. 

Объем фонда периодических изданий общедоступной библиотеки должен рассчитываться, исходя из норматива в 8 - 10 изданий на 1000 жителей. 

Фонд библиотеки должен систематически обновляться, темпы пополнения фонда важнее его объема. Норматив пополнения книжного фонда библиотеки составляет в среднем 200-250 книг в расчете на 1000 жителей или 3,5 процента от числа годовой книговыдачи.

В  МУК ДБ им.В.Олефиренко   должны быть соблюдены все необходимые условия для обеспечения сохранности фондов и его эффективного использования. 

3.2.2 Здания,  помещения муниципальных библиотек.
Количество необходимых помещений, размеры площадей обусловлены их функциональным назначением библиотеки и масштабами ее деятельности. Размеры площадей определяются в соответствии со следующими установленными нормативами: 

- площади библиотечных помещений определяются из расчета 40 - 60 кв. м на 1000 жителей;

- площади для размещения абонемента с открытым доступом к фонду и кафедрами выдачи не менее 100 кв.м.;

- с закрытым доступом к фонду - 5,5 кв.м. на 1000 томов;

- с ограниченным доступом к фонду - 7 кв.м. на 1000 томов;

- площади для размещения читальных залов с открытым доступом к фонду - 10 кв.м. на 1000 томов;

- число посадочных мест в библиотеке определяется из расчета 2,5 кв.м. на 1 место (или 1,5 кв.м. на 1000 жителей); 

- наличие посадочных мест для чтения в  библиотеке является обязательным, их число не может быть менее 8;

Рабочие места для производственных целей и для обслуживания пользователей должны быть размещены в приспособленных помещениях, специально оборудованы, обеспечены защитными средствами эксплуатации, отвечать требованиям санитарно-эпидемиологических правил, нормам охраны труда и техники безопасности.

В МУК ДБ им.В.Олефиренко должны быть приняты все меры по обеспечению безопасности пользователей и персонала, защиты ресурсов. Помещения  оборудованы системами пожарной  защиты, лаконичными и понятными надписями и указателями о передвижении людей внутри здания.

3.2.3 Оборудование и техника. 

Для размещения ресурсов и организации производственных процессов МУК ДБ им.В.Олефиренко оборудована предметами библиотечной мебели (стеллажи, витрины, кафедры, столы, стулья и т.д.) и средствами технического оснащения, обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг. 

Для поддержания оборудования и техники в рабочем состоянии, модернизации технической базы библиотеки ежегодно на эти цели должно выделяться не менее 8-10 процентов от балансовой стоимости уже имеющегося оборудования и техники. 

Комплекс технического оснащения библиотеки должен включать не менее:

 - 1-го компьютеров  (в комплектации: системный блок, ЖК-монитор, клавиатура, мышь.);

-  1-го  копировального аппарата;

-  1-го  телефона ;

-  1-ой точки  доступа в Интернет из расчета на каждые 500 пользователей.
Рекомендуемое нормативное обеспечение библиотеки компьютерной

техникой для организации пользовательских мест составляет: 

- для библиотеки населенного пункта с числом жителей  менее  10 тыс. человек  -

 1 ПК на 3000 жителей. 

После создания необходимого материально-технического базиса МУК ДБ им.В.Олефиренко может реализовывать заложенные компьютеризацией технологические возможности, наращивать информационные электронные ресурсы, расширять спектр библиотечно-информационных услуг.

3.2.4 Персонал библиотеки. 

Нормативная потребность в штатных библиотечных работниках может определяться, исходя из: 

- количества населения в зоне обслуживания: 

с числом жителей до  9 тыс. человек - 1 работник на 2000 жителей, 

Нагрузки на 1 работника :

- по читателям – 750 человек по  регистрационной картотеке;

- по количеству посещений - 5000 посещений в год на одного работника;

- из расчетов трудозатрат на основе «Межотраслевых норм времени на работы, выполняемые в библиотеках».

Не менее 50 % штатного персонала библиотеки должны быть дипломированными специалистами. Персонал библиотеки напрямую влияет на качество ее работы.

При принятии решений о прохождении аттестации на присвоение квалификационной категории каждый специалист библиотеки один раз в пять лет должен обновить знания. 

Сумма, предназначенная для целей обучения персонала библиотеки, на участие персонала в образовательных мероприятиях различных форм обучения (курсы, семинары, стажировки, практикумы и т.п.), должна быть не менее 0,5% от статей бюджета от общего бюджета библиотеки.

Учредитель и администрация библиотеки обеспечивают социальную и профессиональную защиту работников муниципальной библиотеки, соблюдают профессиональные интересы работников, создают условия для их реализации и самореализации, заботятся о возможностях служебного роста.

Учредитель и администрация муниципальной библиотеки обязаны заботиться о создании удовлетворительных условий труда для работников муниципальной  библиотеки. 

Уровень оплаты труда должен соответствовать уровню выполняемой работы. В библиотеке должна применяться система стимулирования и поощрения работников.

3.2.5 Финансирование. 

Обязательные бесплатные, гарантированные законом услуги библиотеки населению должны финансироваться учредителем в объёме, необходимом для эффективного осуществления поставленных задач. 

Расходы бюджета библиотеки с учетом всех предусмотренных законодательством источников его формирования осуществляются на следующие цели: 

- содержание персонала библиотеки (оплата труда с начислениями, выплата надбавок за квалификационную категорию по результатам аттестации и иных надбавок, ежегодные расходы на повышение квалификации кадров);

- комплектование, организация и сохранность фондов (приобретение новых книг, подписка на периодику, приобретение изданий видео- и звукозаписей, документов на CD-ROM, обеспечение оборудованием и средствами сохранности и безопасности фондов);

- внедрение информационных технологий, автоматизация библиотеки (приобретение, замена и обновление компьютерного и иного технического оборудования, модернизация компьютерной техники, расходы на сетевое сопровождение и программное обеспечение и др.);

- организация библиотечного пространства, оборудование помещений (приобретение мебели и оборудования, материалов, предметов дизайна и т. д.);

- осуществление организационной, методической и управленческой деятельности (услуги связи, информационно-издательские и рекламные расходы, командировочные расходы, приобретение канцелярских и офисных принадлежностей и расходных материалов, др.);

- публичная деятельность: проведение массовых мероприятий, организация выставок. 

Сумма затрат на эти цели составляет примерный годовой бюджет библиотеки, отраженный в смете доходов и расходов учреждения. 

3.3 Состояние информации об учреждении, порядок и правила предоставления услуг населению.

В соответствии с требованиями Закона Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 "О защите прав потребителей" учреждение обязано довести до сведения граждан свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть представлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.

Потребитель вправе потребовать необходимую и достоверную информацию о предоставляемых услугах, обеспечивающую их компетентный выбор.

В состав информации об услугах в обязательном порядке должны быть включены:

- перечень основных услуг, предоставляемых учреждением;

- характеристика услуги, область ее предоставления и затраты времени на ее предоставление;

- наименование настоящего стандарта, требованиям которого должна соответствовать услуга;

- адекватные легкодоступные средства для эффективного общения работников учреждения с потребителями;

- установление взаимосвязи между предложенной услугой и реальными потребностями потребителей;

-  учреждение должно иметь книгу обращений, которая должна выдаваться по первому требованию потребителя.

3.4 Наличие внутренней (собственной) и внешней систем управления и контроля за деятельностью учреждения.

Учреждения должны иметь документально оформленную внутреннюю (собственную) систему контроля за деятельностью подразделений и сотрудников с целью определения соответствия оказываемых услуг в области библиотечного обслуживания государственным и областным стандартам, другим нормативным документам в области культуры. Эта система контроля должна охватывать этапы планирования, отчётности, работы с пользователями, оформления результатов контроля, выработки и реализации мероприятий по устранению выявленных недостатков.

Работа учреждений в области качества услуг должна быть направлена на полное удовлетворение нужд пользователей, непрерывное повышение качества услуг.

Руководитель учреждения несет полную ответственность за политику в области качества услуг. Он должен обеспечить разъяснение и доведение этой политики до всех структурных подразделений и сотрудников учреждения, четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего руководство, исполнение услуг и контроль деятельности, влияющей на качество услуг.

При оценке качества услуг используются следующие критерии:

- полнота предоставления услуги в соответствии с требованиями её предоставления;

- результативность (эффективность) предоставления услуги оценивается  путем проведения опросов.

4. Требования к режиму работы  МУК ДБ им.В.Олефиренко
4.1  Режим работы для публичных библиотек устанавливается в соответствии с требованиями Трудового кодекса РФ и внутреннего служебного распорядка, утверждаемого в порядке, установленном уставом учреждения, с учетом специфики  оказания государственных услуг.

4.2. Режим работы МУК ДБ им.В.Олефиренко должен соответствовать следующим требованиям:

-  начало работы – не ранее 9часов;

-  не менее 8 часов в день;

-  не менее 5дней в неделю;

-  один день в месяц отводится на проведение санитарного дня.

4.3.  Режим работы   МУК ДБ им.В.Олефиренко  согласовывается с  главой Кагальницкого сельского поселения.

5. Требования к качеству услуги по организации библиотечного обслуживания населения  Кагальницкого сельского поселения.

                Библиотечное обслуживание граждан должно обеспечивать информирование пользователей об информационных ресурсах библиотеки (составе библиотечных фондов, перечне услуг, режиме работы библиотеки), получение консультационной помощи в поиске и выборе источников информации, получение во временное пользование любого документа из библиотечных фондов, получение документов или их копий по межбиблиотечному абонементу из других библиотек.

                 Имеющаяся в библиотеке система каталогов должна обеспечить оперативность получения интересующей информации из различных источников. 

                 Доля вновь приобретаемого фонда для  юношества должна составлять от нового поступления до 0,5 %. 

                Обеспечение сохранности библиотечных фондов должно быть достигнуто путем обеспечения нормативного режима хранения. 

                Доступность широкого диапазона необходимых документов обеспечивается путём постоянного пополнения библиотечных фондов (приобретением ценной научной и методической литературы, периодических изданий, художественных новинок) в разных форматах: книги, периодика, базы данных Интернет.

                Свободный доступ посетителей к информации должен быть обеспечен посредством создания системы информационно-библиотечного обслуживания населения, обеспечения модернизации деятельности библиотек, содействия созданию единого информационного пространства. В этих целях должно быть проведено подключение библиотек к действующим компьютерным сетям, создание электронных информационных ресурсов и развитие информационных ресурсов и автоматизированных технологий в библиотеке.

               Читальный залы должен обеспечивать условия для научной, образовательной деятельности посетителей, для проведения мероприятий и соответствовать санитарно-гигиеническим нормам, а также обеспечивать удобство пользователя. Оснащение читального зала копировальной техникой обязательно.

               Участие библиотек в социокультурных и образовательных проектах должно способствовать приобщению различных групп населения к общечеловеческим ценностям.

               Объем услуг по организации библиотечного обслуживания населения оценивается числом пользователей за год, количеством книговыдач.

6. Порядок обеспечения доступа к услуге

6.1 Порядок получения бесплатной услуги:

6.1.1 Предоставление бесплатных услуг пользователям осуществляется на основании Правил пользования библиотекой. Все граждане, проживающие на территории Кагальницкого сельского поселения, независимо от возраста, пола, национальности, образования, социального положения, политических убеждений, отношения к религии имеют право пользоваться библиотеками по месту жительства.

6.1.2 В своей работе библиотека обеспечивает права граждан на свободный и равный доступ к информации, создаёт благоприятные условия для самообразования, учёбы и удовлетворения культурных потребностей пользователей.

6.1.3 Читателям муниципальной  библиотеке предоставляется право бесплатного пользования   ее фондами  как на абонементе, так и в читальном зале. Лица, не имеющие  регистрации на территории Кагальницкого сельского поселения обслуживаются только в читальном зале.

6.1.4 Для записи в библиотеки граждане предъявляют документы, удостоверяющие личность, сообщают сведения, необходимые для оформления читательского формуляра. При перемене места жительства, изменении фамилии, пользователь обязан сообщить об этом в библиотеку.

6.1.5 При записи в библиотеку пользователь должен ознакомиться с правилами пользования библиотекой и подтвердить обязательство об их выполнении своей подписью на читательском формуляре .

6.1.6 Читатели, которые не могут посещать библиотеку в силу физических недостатков, имеют право получать документы из фондов библиотек через внестационарные формы обслуживания .

6.1.7 Все пользователи имеют право получить бесплатно:

· информацию о наличии в фонде конкретного документа через систему каталогов и картотек;

· полную информацию о составе фонда через систему каталогов и картотек, другие формы библиотечного информирования;

· консультационную помощь в поиске и выборе источников информации;

· получать во временное пользование в читальных залах любой документ из фондов библиотеки.

6.1.8 Пользователь имеет право взять на абонементе не более 5-ти печатных произведений печати и иных материалов сроком   на 10 дней.


         Продление срока  пользования изданием разрешается, если на них нет спроса других читателей, не более 2-х раз подряд. 


6.1.9 Пользователь обязан расписаться за каждый полученный экземпляр произведения печати и иного материала в своем читательском формуляре. Пользователь обязан вернуть произведения печати и иные материалы точно в назначенный срок. 
6.1.10 Пользователь библиотеки имеет также право:

· участвовать во всех мероприятиях библиотеки;

· входить в состав различных советов при библиотеке, высказывать свои мнения и суждения о работе библиотеки и отдельных работников;

· вносить предложения по улучшению работы библиотеки, ее структуры.

Пользователи библиотеки (читатели) обязаны соблюдать правила пользования библиотекой. Пользователи библиотек, нарушившие правила пользования библиотекой и причинившие библиотеке ущерб, компенсируют его в размере десятикратной стоимости утерянного, невозвращенного произведения печати или другого документа, а также испорченного (вырванные листы, вырезанные иллюстрации и др.) (На основании Федерального закона «О библиотечном деле» Статья 13, пункт 4 от 23 ноября 1994г). 

7. Порядок обжалования нарушений требований стандарта 
7.1 Общие положения

7.1.1 Обжаловать нарушение требований настоящего стандарта качества муниципальных услуг. За несовершеннолетних лиц обжаловать нарушение настоящего стандарта могут родители (законные представители). 

7.1.2 Лицо, подающее жалобу на нарушение требований стандарта качества муниципальных услуг (далее – заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего стандарта следующими способами:

– указание на нарушение требований стандарта сотруднику муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги;

– жалоба на нарушение требований стандарта директору муниципального учреждения (в его отсутствие - заместителю);

7.3 Жалоба на нарушение требований стандарта должностному лицу муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги.

7.3.1 При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявителем может быть осуществлено в письменной или устной форме. Муниципальное учреждение, оказывающее муниципальные услуги, не вправе требовать от заявителя подачи жалобы в письменной форме.

7.3.2 Обращение заявителя с жалобой к должностному лицу муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, может быть осуществлено не позднее 3 дней после установления заявителем факта нарушения требований стандарта.

7.3.3 Должностное лицо муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, при приеме жалобы заявителя может совершить одно из следующих действий:

– принять меры по установлению факта нарушения требований стандарта и удовлетворения требований нарушителя;

– аргументировано отказать заявителю в удовлетворении его требований.

7.3.4 В случае аргументированного отказа, по просьбе заявителя муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, должно в трехдневный срок предоставить заявителю официальный ответ в письменной форме.

7.3.5 В случае подтверждения факта нарушения требований стандарта, должностное лицо муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, приносит извинения заявителю от лица организации за имевший место факт нарушений требований стандарта.

7.3.6 Если требования заявителя не были полностью удовлетворены, по требованию заявителя должностное лицо муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, обязано предоставить ему расписку в получении жалобы.

7.3.7 При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение в администрацию Кагальницкого сельского поселения.

7.3.8 Подача и рассмотрение жалобы в администрацию Кагальницкого сельского поселения.

осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

8. Ответственность за нарушение требований стандарта качества муниципальных услуг

8.1 Ответственность за нарушение требований стандарта сотрудников муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги

Меры ответственности за нарушение требований стандарта к сотрудникам муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, устанавливаются руководителями данных муниципальных учреждений в соответствии с внутренними документами учреждений и требованиями настоящего стандарта.

8.2 Ответственность за нарушение требований стандарта руководителей муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги.

К ответственности за нарушение требований стандарта могут быть привлечены только руководители муниципальных учреждений по результатам установления имевшего места факта нарушения требований стандарта в результате проверочных действий  администрации Кагальницкого сельского поселения.

9. Регулярная проверка соответствия оказания муниципальных услуг требованиям стандарта

9.1 Регулярная проверка соответствия деятельности муниципального учреждения, оказывающего муниципальные услуги, требованиям настоящего стандарта проводится по решению  в администрации Кагальницкого сельского поселения.

9.2 По результатам проверки руководителю проверенного муниципального учреждения выдается акт проверки с целью устранения выявленных нарушений стандарта качества оказываемых муниципальных услуг.
Директор
 МУК ДБ им.В.Олефиренко                                        Н.Е.Чекунова 
